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1 Introduccién

El presente documento corresponde al Informe unificado de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas
por las dependencias del Departamento Administrativo de la Funcion Publica
y la percepcion de los tramites y servicios evaluados por los grupos de valor y
otros de interés durante el periodo comprendido entre el 1° de abril y el 30 de

junio de 2024.

El proposito del informe es determinar la oportunidad de las respuestas y el
nivel de percepcion de los servicios y tramites ofrecidos por Funcion Publica,
y en el evento de ser necesario, formular recomendaciones a la alta direccion
y a los responsables de los procesos, para el mejoramiento continuo de la
prestacion del servicio a los usuarios por parte de la Entidad.

www.funcionpublica.gov.co

Funcion Puablica



2 Acceso a la informacion publica

En desarrollo del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2023 del
Departamento Administrativo de la Funcion Publica y de conformidad con lo
establecido en la Ley 1712 de 2014, «Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y
se dictan otras disposiciones», se informa que en el portal web a través del
enlace www.funcionpublica.gov.co, se encuentra disponible la informacion a
la que se refiere la mencionada ley, para que los usuarios consulten los
temas de su interés.

De acuerdo con los datos consolidados en los diferentes canales de atencion,
durante el segundo trimestre del aino 2024, se recibieron 78,144 PQRSD.

No se nego el acceso a ninguna peticion, conforme a lo informado por las
dependencias a las cuales les fueron asignadas las mismas.
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3 PQRSD recibidas en el trimestre Funcién Pdblica
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4 Comparacion de PQRSD recibidas en periodos anteriores Funcién Piblica

Se observa un aumento del
29,56% de registros de peticiones
en el segundo trimestre del 2024,
comparado con el cuarto trimestre

del 2023.

55.043

2do - Trimestre 2023

78.144

2do - Trimestre 2024

La causa del pico registrado en el mes de Abril de 2024 esta
relacionado con las contrataciones del estado

Tema relacionados Declaracion Bienes y Rentas de todos los
Servidores Publicos del orden Central.
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5 PQRSD recibidas por canal de atencion
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(. Correo Electrénico
+ Correo Postal
* Fax
* Formulario electrénico
+ Radicacion Personal
+ Portal usuarios
+ Buzén de Sugerencias

-

-

* CRM- Presencial

38,103 37,363

Escrito 48,77% Virtual 47,81%

486
Presencial 0,62%

+ Chat EVA -Asesor
+ Chat EVA —Robot

CRM - Telefénico

Del total de peticiones
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PQRSD asignadas por dependencias Funcsaﬁabnca

Oficina Relacidn Estado Ciudadanias
Direccion Jdridica
Direccion de Gestion y Desempefio I nstitucional
Grupo Gestion Documental
Grupo Gestion Humana
Grupo de Apoyo a la Gestion o Meritocracia
Direccion de Desarrollo Organizacional
Direccion de Empleo Pablico
Oficina Tecnologia Informatica y Comunicacidn
Direccion de Participacion, Transparencia y Servicio al Ciudadano
Oficina Asesora de Comunicaciones
Direccion General
Direccion Gestion del Conocimiento
Gestidn Contractual
Gestidn Financiera
Oficina Asesora de Planeacion
Gegtidn Administrativa
Secretaria General
Subdireccion
Grupo Control Intemo Disciplinario

Oficina Control Interno

- | El 78,87% de las peticiones fueron
i tramitadas por el Oficina Relacion
. estado Ciudadanias.
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De las 61.637 peticiones tramitadas por la Oficina
Relaciéon Estado Ciudadanias, 25.714 (41,72%)
tuvieron respuesta a través de un asesor y

35.923 (58,28%) tuvieron respuesta por medio de
autogestion.
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7 Atenciones chat EVA

En el segundo trimestre de 2024, el

numero de usuarios conectados a
través del chat EVA aumentoen

un 47,58% comparado conel
tercer trimestre de 2023.

De las 37.363, atenciones efectuadas a través del
chat EVA durante el segundo trimestre, el 29,5%

fueron resueltas por asesores y el 70,5%

restante, fueron gestionadas através del robot, en
su mayoria en temas relacionados con el cursode
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3 Seguimiento a las respuestas de las PQRSD L
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recibidas -

AN
75,742 78,144r
: Respondidas

Requieren respuesta :

96,93% ‘ o ‘ 100%
©
I

2,402

No requieren
respuesta 3,07% No requieren respuesta los comunicados informativos,
los agradecimiento por parte de los grupos de valor y

las copias de respuesta emitidas por otras entidades.



9 Radicados extemporaneos y sin respuesta i i

Relacion de radicados:

(4) 20249000353632
20242060352372 (0)
Radicados con 20242060351512
respuesta 20242060346072 Radicados sin respuesta
extemporanea
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10 Traslados por competencia Funcién Publica

ﬁ Durante el segundo trimestre del afo 2024, fueron tipificadas en el
5 sistema de correspondencia Orfeo como «peticion de no competencia

i del Departamento» y «traslados a otras entidades» un total de 1,799

peticiones, con el proposito de ser enviadas a las diferentes entidades
publicas, para su respectivo tramite.
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11 Cantidad y motivo de quejas y reclamos recibidos ..

Durante el periodo analizado se presentaron (0) reclamos:
Durante el periodo analizado se presentaron (0) quejas

Durante el periodo analizado se presentaron (2) denuncia
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Tiempo promedio de respuesta por dependencia

AN
&

Funcion Puablica

PETICION DE INTERES GENERAL O

! | DARTICULAR 15 8 | 877 | 102 | 643 | 11,71 | 521 | 572 4 1,44 | 9 85 | 11 | 886 135 15 0
2 |PETICION DE DOCUMENTOS 10 7 0 5
3 |CONSULTA 0 18,25 | 1327 19,32 | 14,52 | 1913 (1979 | 68 | 85 7 17,33 | 18,33 2 13,92 16 16
. ggﬂﬂ ;E:_IE_}DCDMPETENCIADEL : e ) )
: Eﬁ;ﬁ?ﬁ%i'é%iggm' F[TTDCDPIASY 0 — =] -] =] - o -
. gghlé:;tTEl;?Si:iFDRMAC|DN HONORABLES ; 25 ; s | 32 . 1 6 )
7 |PETICIONES INCOMPLETAS 10 6,34 5 3 8
& |ACCIONES JUDICIALES 05 | 5 | A | 1
9 |REFORMAS ORGANIZACIONALES 0 14 3
10 |NO REQUIERE RESPUESTA 55 | 987 | 4 | 944 | 3532 | 488 | 686 | 313 0 4 (1011 ] 187 | 5 75 15
11 ::JEFTE'};L?:ET'GDHESDL'C'TUDDE 10 567 | 587 | 664 | 468 | 52 |29 | 374 | 277 |675| 2 718 | 675 | B 6 5,41 8,33 1
12 |ASESORIAS 30 165 | 16,33 |22,25 | 7,06 6,67 | 543 5
13 |CAPACITACIONES 0 21,83 | 165 | 11,88 | 833 693 | 617 7 6 5
14 |CERTIFICACIONES BONOS PENSIONALES 15 8 15,89
15 |FACTURA 1
16 |SUGERENCIAS 15 6
17 |DENUNCIA 15 5
4| PETICIONES IRRESPETUOSAS, OSCURAS 0 0 :
REITERATIVAS
19 |PRUEBAS MERITOCRATICAS 20 17 17 1,91
20 |ENTES DE CONTROL 5 3 232 s 4 1 3 5 3
21 a7
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Percepcion de los grupos de valor a los

13 pbroductos, servicios y tramites runcien Zables
POQRSD Encuestas registradas
registradas por grupos de valor

78 144 438
Total de PQRSD Totalde

Encuestas
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13.2 Clases de encuestas F.mdé?pabuca

* Canal Escrito (280)
’ 63,9% y
\
o l e Asesoria Integral (112)

J

e Servicios (8)

* Orientacion (37)

* Meritocracia(1) }
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(64,07%)
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Consolidado de encuestas de percepcion por
3.3 canal y dependencia

43 %

SGH

De las 438 encuestas, la
herramienta mas utilizada
para evaluar, fue el canal
escrito, con un total de 280
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El Grupo Gestion Humana
fue La dependencia con

evaluaciones con un 43%
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mayor numero de

Funcidén Puablica

DEPENDEMNCILA - SIGLA [
Grupo Servicio al Ciudadano Institucional SSCI
Direccion de Desarrollo Organizacional ] L
Direccion Juridica D]
Grupo Gestion Humana GGH
Direccion Participacion, Transparencia DPTSC
Direccion de Gestion y Desempeiio DGDI
Direccion Empleo Plablico DEP
Grupo Gestion Financiera oGF
Oficina de Tecnologia de la Informacion OTIC
Grupo Gestion Meritocracia GG
Subdireccion SUBD
Grupo Gestion Contractual GO
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14 Consolidado resultados trimestre encuestas

PROMEDIOS CALIFICACIONES

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAIJE
EXCELENTE 170 38,70%
BUENO 109 24,81%
DEFICIENTE 83 18,99%
ACEPTABLE 52 11,85%
NO APLICA 25 5,65%
TOTAL 438 100%
PORCENTAJE | CANAL ENCUESTAS

63,9% [ CANAL ESCRITO 280
25,6% [ ASESORIA INTEGRAL 112
8,4% | CANAL ORIENTACION 37
1,9% | SERVICIOS 8
0,2% | MERITOCRACIA 1
0,0% | TRAMITES 0
0,0% | EQUIPOS TRANSVERSALES 0

200

150

100

50

50
40
30
20
10

CANTIDAD
170
109
g3
52
EXCELENTE BUENO DEFICIENTE ACEPTABLE
PORCENTAIJE
38,70%
24,81%
18,99%
11,85%
EXCELENTE BUENO DEFICIENTE ACEPTABLE
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15 Conclusiones

Funcidén Puablica

Conclusiones informe de PQRSD

Comparando las PQRSD del actual trimestre, con el mismo trimestre del afio anterior,
aumento el numero de peticiones recibidas en la entidad en un 29,56%, pasando de
un total de 55.043 a 78.144 requerimientos.

El canal de atencién mas utilizado por los grupos de valor para el presente trimestre
fue el escrito, con un total de 38.103, equivalente al 4877%.

El 78,87% (61.637) de las peticiones registradas en el trimestre, fueron atendidas por el
Oficina Relacion Estado Ciudadanias.

De las 61.637 peticiones tramitadas por la Oficina Relacion Estado Ciudadanias, 25.714
(41,72%) tuvieron respuesta a través de un asesor 35.923 (58,28%) tuvieron respuesta
por medio de autogestion.

De las peticiones registradas que requieren respuesta, el 100% fueron respondidas.

En la herramienta Orfeo, se presentaron (4) radicados con respuesta extemporaneos.

Se registraron Dos (2) denuncias durante el presente trimestre.

No se registraron reclamos durante el presente trimestre .

No se registraron queja durante el presente trimestre.

www.funcionpublica.gov.co

Conclusiones informe de percepcion

Comparando las evaluaciones de percepcion del actual trimestre con el mismo
periodo del afio anterior, se presenta una aumento del 30,13%, pasando de 306 a
438.

La dependencia mas evaluada por los grupos de valor, fue el Grupo de Gestion
Humana con un 43% del total de encuestas registradas.

La encuesta de percepcion mas evaluada por los grupos de valor fue la de canal
escrito, con un 63,9% del total de las mismas.

De las 438 encuestas efectuadas por los canales de atencién, la calificacion
promedio fue Excelente con una cantidad promedio de 170 encuestas para un total
de 38,70%.

De los 438 encuestas el 18,99% fueron calificadas deficientemente y 11,85%
calificadas aceptable

De las encuestas efectuadas por los canales de atencion evidenciamos que de 438
encuestas 135 ciudadanos calificaron como Insatisfecho para un total de 30,82%.

PORCENTAJE
50
38,70%
40
30 24,81%
18,99%

20 11,85%
10 5,65%

o
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15 Recomendaciones Funciﬁﬂbuca

-La Oficina Relacion Estado Ciudadanias recomienda a la Direccién de Empleo Publico, Oficina Asesora de Planeacion y a las
dependencias correspondientes revisar la razon por la cual se presentaron los radicados extemporaneos por medio de la herramienta
Orfeo y en el evento de ser necesario adelantar las acciones correctivas que haya lugar.

«En aquellas evaluaciones que presentan calificacion deficiente, se recomienda a las Dependencias revisar las mismas para identificar si los
resultados ameritan alguna accion correctiva que deba adoptarse al interior de la Direccion. La informacion se puede descargar a través del
siguiente link: https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/registrosyencuestas
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